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KATA PENGANTAR 
 
Puji syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa, atas berkat, rahmat 
dan karunia-Nya Prosiding Seminar Nasional Teknik Industri (SNTI) dan Seminar 
Nasional Terpadu Keilmuan Teknik Industri (SATELIT) 2017 dapat kami terbitkan. 
Buku abstrak ini merupakan kumpulan abstrak SNTI dan SATELIT 2017 yang 
diselenggarakan pada tanggal 4-6 Oktober 2017 di Amarta Hills Hotel and Resort, Batu, 
Malang, oleh Badan Kerjasama Penyelenggara Pendidikan Tinggi Teknik Industri 
Indonesia bekerjasama dengan Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas 
Brawijaya (JTI FT UB). SNTI dan SATELIT 2017 mengambil tema “Peran Serta Teknik 
Industri dalam Kolaborasi Industri Menghadapi Era Industry 4.0”.  
Seminar SNTI diselenggarakan bersamaan dengan SATELIT yang merupakan 
seminar ilmiah tingkat nasional di bidang Teknik Industri yang diselenggarakan untuk 
ketiga kalinya oleh Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Brawijaya.  
SNTI dan SATELIT 2017 bertujuan memperluas pengetahuan dan mensinergikan 
persepsi masyarakat terkait kesiapan industri dalam menyongsong era industry 4.0 
dengan menyajikan topik-topik terbaru yang relevan dengan pengembangan sistem 
industri yang komprehensif. 
Secara keseluruhan makalah yang dipresentasikan dalam SNTI dan SATELIT 
2017 terbagi dalam 9 (sembilan) sub tema yaitu Pendidikan dan Keprofesian Teknik 
Industri (A), Ergonomi, Perancangan Sistem Kerja dan Perancangan Produk (B), Sistem 
Produksi/ Manufaktur  (C), Rekayasa dan Manajemen Kualitas (D), Penelitian 
Operasional dan Pemodelan Sistem (E), Manajemen Industri, Kewirausahaan, dan Inovasi 
(F), Sistem Informasi dan Keputusan (G), Logistik dan Manajemen Rantai Pasok (H), dan 
Topik Lain yang Relevan (I). Kami berharap penerbitan Buku Abstrak SATELIT 2017 ini 
dapat menjadi pendukung data sekunder dalam pengembangan penelitian di masa 
mendatang, serta memacu para akademisi dan praktisi Teknik Industri untuk saling 
bersinergi dan berkolaborasi demi kemajuan bangsa dan negara. Oleh karenanya kami 
juga mengharapkan masukan bagi perbaikannya di masa mendatang. 
 Kami mengucapkan terima kasih atas dukungan dari pihak yang telah 
berkontribusi dalam Kongres VIII Badan Penyelenggara Pendidikan Tinggi Teknik 
Industri Indonesia (BKSTI) – Seminar Nasional Teknik Industri (SNTI) dan Seminar 
Nasional Terpadu Keilmuan Teknik Industri (SATELIT) baik pembicara utama, reviewer, 
pemakalah, sponsorsip, peserta, dan seluruh panitia yang terlibat. Kami menyampaikan 
permohonan maaf apabila terdapat kekurangan atau kesalahan pada penyusunan 
SNTI dan SATELIT, 4-6 Oktober 2017, Batu 
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Prosiding Seminar SNTI dan SATELIT 2017. Semoga kita bersama dapat memberikan 
kontribusi yang lebih baik  bagi bangsa dan negara. 
 
Malang, 5 Oktober 2017 
Tim Penyusun 
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SAMBUTAN KETUA PANITIA  
KONGRES VIII BKSTI – SEMINAR NASIONAL 
TEKNIK INDUSTRI & SATELIT 2017 
 
Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
 
Puji syukur kita panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha 
Esa yang telah memberikan rahmat dan karunia-Nya sehingga 
Kongres VIII Badan Kerjasama Penyelenggara Pendidikan 
Tinggi Teknik Industri Indonesia (BKSTI) yang diselenggarakan 
bersama Seminar Nasional Teknik Industri dan Seminar Nasional 
Terpadu Keilmuan Teknik Industri 2017 di Amarta Hills Hotel 
and Convention, Batu, Malang, Jawa Timur pada tanggal 4-6 
Oktober 2017 dapat dilaksanakan. 
Pada tahun ini Kongres VIII BKSTI dan SNTI bersama 
dengan SATELIT 2017 mengusung Tema “Peran Serta Teknik Industri dalam Kolaborasi 
Industri untuk Menghadapi Era Industry 4.0” untuk menjawab berbagai tantangan dan 
rintangan dalam menghadapi revolusi industri keempat yang saat ini telah berlangsung. 
Dengan adanya globalisasi, persaingan yang dihadapi oleh para pelaku industri menjadi 
lebih keras dan persoalan yang dihadapi juga akan semakin kompleks sehingga 
diperlukan berbagai inovasi yang ditujukan agar para pelaku industri di dalam negeri 
memiliki keunggulan kompetitif dalam menghadapi kompetisi di pasar global. Langkah 
menuju Industry 4.0 ini akan memberikan manfaat bagi para pelaku industri yang akan 
dapat mengoptimalkan serta menyederhanakan rantai suplai. Akan tetapi dalam 
penerapannya, tentu terdapat banyak hambatan maupun dampak yang akan terjadi dengan 
penerapan industry 4.0 tersebut. Sehingga diperlukan kolaborasi berbagai pihak 
pemangku kepentingan baik dari industri, pemerintah, maupun akademisi untuk dapat 
mengatasi berbagai hambatan dan tantangan yang ada.  
Kongres VIII BKSTI – SNTI & SATELIT 2017 ini bertujuan untuk 
mengakomodasi berbagai pihak diantaranya perguruan tinggi, para akademisi dan praktisi 
yang berasal dari seluruh wilayah Indonesia untuk memantapkan dan meningkatkan mutu 
serta relevansi pendidikan tinggi Teknik Industri di Indonesia serta berbagi, berkontribusi, 
dan memberikan sudut pandang dalam pengembangan ide-ide kreatif, inovatif, dan solutif 
demi pengembangan keilmuan teknik industri. 
Pada kesempatan kali ini, perkenankan kami mengucapkan terimakasih kepada 
seluruh pihak yang telah berkontribusi baik dari pihak BKSTI, perguruan tinggi seluruh 
Indonesia, para pembicara, para pemakalah, peserta kongres dan tentunya pihak 
sponsorship sehingga acara Kongres VIII BKSTI – SNTI & SATELT 2017 ini dapat 
terselenggara. Serta perkenankan pula kami menyampaikan permohonan maaf apabila 
terdapat hal yang kurang berkenan bagi Bapak/Ibu sekalian. 
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Wassalamu’alaikum Wr.Wb. 
 
Malang, 05 Oktober 2017 
Ketua Pelaksana  
Kongres VIII BKSTI – SNTI & SATELIT 2017 
 
 
 
 
Nasir Widha Setyanto, ST., MT. 
SNTI dan SATELIT, 4-6 Oktober 2017, Batu 
xi 
 
SAMBUTAN KETUA UMUM 
BADAN KERJA SAMA PENYELENGGARA 
PENDIDIKAN TINGGI TEKNIK INDUSTRI 
INDONESIA (BKSTI) 2014-2017 
 
Kegiatan Kongres Nasional BKSTI yang merupakan agenda 
organisasi rutin bersamaan dengan pergantian kepengurusan 
selalu disertai dengan berbagai rangkaian kegiatan yaitu Seminar 
Nasional Teknik Industri (SNTI), pemberian penghargaan kepada 
himpunan mahasiswa teknik industri yang berprestasi, dan 
sebagainya. Kongres kali ini untuk penyelenggaraan SNTI juga 
dilakukan bersamaan dengan Seminar Nasional Terpadu 
Keilmuan Teknik Industri (SATELIT) yang merupakan seminar nasional periodik dari 
Jurusan Teknik Industri Universitas Brawijaya, Malang. 
Sangat kuat harapan yang muncul agar Kongres Nasional yang kedelapan ini 
dapat merumuskan arah-arah baru pengembangan program kerja organisasi mengingat 
perubahan-perubahan yang terjadi semakin cepat, baik pada kebijakan pendidikan tinggi 
yang merupakan kepentingan utama organisasi ini maupun berkaitan dengan 
perkembangan teknologi informasi dan internet yang membawa kita pada revolusi 
industri keempat yang tentu membawa dampak pada proses penyiapan lulusan teknik 
industri di berbagai jenjang program pendidikan. Di samping itu pemberlakukan 
pendidikan profesi insinyur juga memerlukan tanggapan dari BKSTI sehingga dapat 
membantu secara berarti dalam mendukung penyiapan insinyur-insinyur profesional 
teknik industri yang sangat dibutuhkan untuk membuat industri di Indonesia semakin 
kompetitif. 
Penerapan Kurikulum Perguruan Tinggi (KPT) yang menggunakan Kerangka 
Kualifikasi Nasional Indonesia (KKNI) sebagai dasar kebijakan, memerlukan pendekatan 
baru dalam menyiapkan program pendidikan melalui kurikulum maupun dalam 
menyelenggarakan proses pembelajaran dan penjaminan mutunya. Perubahan ini 
membawa pendidikan tinggi di Indonesia menjadi pendidikan berbasis hasil atau 
Outcomes Based Education, dimana pendidikan harus menghasilkan lulusan dengan 
capaian pembelajaran yang ditentukan oleh para pemangku kepentingan pendidikan. Arah 
perubahan ini menuntut program studi mengubah pola-pola pembelajaran ke arah pola 
pembelajaran yang dikenal sebagai student centered learning atau active learning. 
Perubahan ini juga membawa pada diperlukannya praktik melakukan asesmen baik di 
tingkat matakuliah maupun program studi untuk memberikan jaminan pembentukan 
capaian pembelajaran yang dijanjikan. Semuan ini sudah menjadi praktik umum di 
perguruan-perguruan tinggi internasional dan harus bersama kita ikuti jika pendidikan 
tinggi teknik industri di Indonesia tidak ingin terus tertinggal. Dalam kaitan ini, BKSTI 
ini seharusnya menjadi alternatif yang paling mudah bagi penyelenggara program studi 
teknik industri untuk saling berbagi dan belajar dari hasil-hasil inovasi proses 
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pembelajaran serta cara-cara melakukan asesmen yang dilakukan oleh masing-masing 
anggota BKSTI yang mengarah pada pembelajaran berpusat pada mahasiswa tersebut. 
Dengan demikian BKSTI dapat menjadi penggerak kemajuan mutu pendidikan tinggi 
teknik industri di Indonesia yang merupakan cita-cita dari organisasi ini. 
Seminar-seminar yang mendiseminasikan hasil-hasil penelitian para dosen, 
mahasiswa, dan praktisi teknik industri sudah menjadi bagian yang harus ada dalam 
tridharma perguruan tinggi. Penyelenggaraan SNTI yang dilakukan bersama dengan 
pelaksanaan SATELIT semestinya harus terus ditumbuh-kembangkan. Namun di sisi 
yang lain masih sangat diperlukan sebuah pengaturan dalam penjadwalan dan tema 
seminar-seminar keteknik-industrian yang ada di Indonesia saat ini. Tujuan utama dari 
perencanaan dan penyelenggaraan yang terkoordinasi dengan baik dalam kegiatan 
seminar ini adalah untuk memungkinkan penyelenggaraan seminar keilmuan teknik 
industri yang semakin bermutu untuk para peneliti di bidang teknik industri dalam 
melakukan dialog pengembangan keilmuan teknik industri dari hasil-hasil penelitiannya. 
Ini sangat diperlukan untuk menumbuhkan ekosistem penelitian keteknik-industrian 
nasional yang mampu mendukung proses pendidikan tinggi teknik industri yang semakin 
bermutu pula.  Semestinya BKSTI dapat memerankan posisi simpul yang lebih kuat 
untuk melakukan kerja sama baik antar perguruan tinggi maupun dengan organisasi 
profesi teknik industri seperti BKTI-PII (Badan Kejuruan Teknik Industri-Persatuan 
Insinyur Indonesia) dan ISTMI (Ikatan Sarjana Teknik dan Manajemen Industri) serta 
dengan berbagai asosiasi profesi lain yang relevan dan industri dalam penyelenggaraan 
seminar-seminar keilmuan teknik industri tersebut. 
Pada akhirnya, kami mengucapkan terimakasih kepada para pemakalah di seminar 
nasional teknik industri pada Kongres Nasional BKSTI kedelapan ini untuk semua 
kontribusi yang telah diberikan. Semoga seminar ini dapat menjadi tempat yang baik bagi 
para peserta seminar dalam melakukan pengembangan diri dalam melakukan penelitian 
serta membangun jejaring kerjasama dalam penelitian dan juga dalam pendidikan.  
Terimakasih pula kepada semua yang mendukung rangkaian kegiatan Kongres 
Nasional BKSTI kedelapan ini, dan tentu saja terutama kepada Jurusan Teknik Industri 
Universitas Brawijaya sebagai panitia dan tuan rumah Kongres Nasional ini. Bantuan 
yang telah diberikan baik dalam bentuk sumbangan, saran, pemikiran, tenaga, dan 
partisipasi pada rangkaian acara Kongres ini adalah aset terpenting dari keberlangsungan 
organisasi BKSTI ini. Semoga kebaikan selalu menyertai kita bersama dan Kongres 
Nasional ini berjalan dengan baik dan lancar dan dapat menghasilkan arah pengembangan 
BKSTI ke depan yang semakin berarti bagi penyelenggaraan pendidikan tinggi teknik 
industri di Indonesia. 
 
Malang, 05 Oktober 2017 
Ketua Umum BKSTI Periode 2014-2017 
 
 
 
Dr. Ir. T.M.A. Ari Samadhi, M.SIE 
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ABSTRAK 
Peningkatan jumlah kendaraan pribadi telah memicu masalah kemacetan diberbagai 
kota di Indonesia. Ketersediaan transportasi massal yang memadai menjadi salah satu 
solusi permasalahan tersebut. Transportasi massal perkotaan diharapkan dapat menekan 
pertumbuhan transportasi lain dengan memberikan kualitas pelayanan yang memuaskan 
bagi penumpang. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kepuasan penumpang 
terhadap kualitas layanan Trans Padang dan merumuskan perbaikan peningkatan 
kualitas layanan Trans Padang. Perspektif kepuasan penumpang dianalisis dengan 
menggunakan metode SERVQUAL. Selanjutnya ditentukan Costumer Satisfaction Index. 
Metode Importance Performance Analysis digunakan untuk menentukan prioritas 
perbaikan peningkatan kualitas layanan Trans Padang.. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas 
layanan Trans Padang secara keseluruhan adalah sebesar 69,48% dengan interpretasi 
poor. Untuk dimensi tangibles sebesar 63,35% (very poor), dimensi reliability sebesar 
73,23% (cause for concern), dimensi assurance sebesar 77,99% (borderline), dimensi 
emphaty sebesar 86,20% (very good), dan dimensi responsiveness sebesar 60,24% (very 
poor). Rumusan prioritas perbaikan kualitas layanan Trans Padang adalah menyediakan 
fasilitas penerangan halte, menyediakan fasilitas kursi di setiap halte,  menambah jumlah 
halte, memastikan jadwal perjalanan dengan tepat, meningkatkan kepedulian petugas 
terhadap penumpang, meningkatkan pengaturan antrian penumpang, dan pengaturan 
keluar masuknya penumpang. Penelitian ini diharapkan mampu meningkatkan kualitas 
layanan Trans Padang sebagai transportasi massal kota Padang yang berkelanjutan. 
 
Kata kunci— Costumer Satisfaction Index, Importance-Performance Analysis, Kualitas 
layanan, Perspektif Pelanggan, Trans Padang. 
 
 
 I. PENDAHULUAN 
Saat ini kemacetan merupakan permasalahan serius di hampir seluruh kota-kota besar di 
Indonesia. Tingkat pertumbuhan kendaraan yang tinggi yang tidak diikuti dengan pengendalian 
penggunaan yang ketat, terutama untuk jenis kendaraan pribadi, akan berdampak pada 
ketidakmampuan prasarana jalan menampung arus kendaraan (Sugiyanto, 2010). Jika prasarana 
jalan tidak mampu menampung arus kendaraan, maka akan menimbulkan masalah kemacetan. 
Pertumbuhan alat transportasi yang tidak terkendali akan menyebabkan kesenjangan kendaraan di 
jalan perkotaan sehingga menimbulkan kemacetan (Baskoro, 2010).  
Kota Padang merupakan kota yang perkembangan industri dan jumlah kendaraannya terus 
meningkat dari tahun ke tahun (Yanismai, 2001). Berdasarkan data Dinas Pendapatan Provinsi 
Sumatera Barat tahun 2000, kota Padang mempunyai jumlah kendaraan bermotor yang cukup 
tinggi yaitu 117.307 unit yang terdiri atas 48.462 kendaraan roda empat (41,31%) dan 68.845 
kendaraan roda dua (58,69%). Pada tahun 2013, jumlah kendaraan bermotor roda dua dan roda 
empat di kota Padang mencapai 276.223 unit (Dirjen Perhubungan Darat, 2014), terjadi 
peningkatan sebesar 135,47%. Semakin banyak jumlah kendaraan bermotor menyebabkan 
kemungkinan tingkat kemacetan di kota Padang juga semakin besar. Kemacetan umumya 
disebabkan oleh meningkatnya kendaraan bermotor, yakni kendaraan roda dua seperti sepeda 
motor dan kendaraan roda empat, seperti mobil pribadi dan angkutan kota yang tidak terkendali 
(Yanismai, 2001). Ketersediaan transportasi massal yang memadai diharapkan mampu menjadi 
solusi permasalahan tersebut. 
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Kebijakan pengembangan sistem angkutan umum massal di kota Padang dilandasi oleh 
beberapa latar belakang. Pertama, kota Padang saat ini didominasi oleh angkutan berkapasitas 
kecil/angkutan kota (angkot) yang menimbulkan kepadatan lalu lintas. Latar belakang lain yang 
mendorong pengembangan angkutan massal di kota Padang, yakni pengusaha angkot yang belum 
profesional dan awak kendaraan yang berperan ganda untuk mengoperasikan kendaraan dan 
mengumpulkan pendapatan. Dengan demikian, kebijakan pengembangan sistem angkutan massal 
perlu didorong karena terbukti lebih efektif, efisien, dan berkelanjutan (Institut Studi Transportasi, 
2015). 
Komitmen akan kualitas jasa yang berorientasi pada pelanggan merupakan salah satu faktor 
utama dalam menunjang suatu keberhasilan bisnis, terutama pada industri jasa. Hal ini disebabkan 
kualitas jasa sangat tergantung dari siapa dan bagaimana jasa tersebut diberikan. Keberhasilan 
dari suatu industri jasa sangat tergantung dari penilaian konsumen, maka kepuasan konsumen 
merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan (Santoso, 2016). Kepuasan konsumen 
dalam pelayanan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja jasa yang 
dirasakan dengan harapan (Kotler, 1997). Oleh karena itu tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dengan kinerja yang diharapkan 
(expected performance). Sehingga kepuasan pelayanan, evaluasi maupun perbaikan kualitas 
produk jasa menjadi sangat penting dilakukan jika ingin tetap bertahan dalam persaingan pasar.  
Trans Padang adalah layanan angkutan massal bus rapid transit (BRT) di Kota Padang yang 
mulai beroperasi pada Februari 2014. Pengoperasian bus ini sudah direncanakan sejak tahun 
2007, namun terus tertunda oleh berbagai faktor. Pada tahun 2011, Kementerian Perhubungan 
menunjuk tiga kota, yakni Padang, Surabaya, dan Makassar, untuk penerapan BRT pada tahun itu, 
namun hal tersebut kembali gagal terealisasi hingga 2012 dan 2013 (Padang Ekspress, 2015). 
Trans Padang mulai beroperasi pada Februari 2014 dengan jumlah bus sebanyak 15 unit dan 
jumlah halte sebanyak 37 unit. Rute Trans Padang adalah Pasar Raya Padang – Lubuk Buaya 
dengan jarak 33 KM dalam satu trayek dengan halte utama adalah halte Imam Bonjol. Seiring 
dengan kebutuhan penumpang, halte Trans Padang terus ditambah sehingga halte bus Trans 
Padang sampai Juni 2015 berjumlah 71 halte (UPT Trans Padang, 2015). Pada tahun 2016, 
Dishubkominfo Kota Padang akan menyelesaikan dua koridor baru, yaitu koridor dua dengan rute 
Pasar Raya Padang – Bungus Teluk Kabung dan koridor tiga tujuan Pasar Raya Padang – Air 
Pacah. Pada tahun 2017, Dishubkominfo Kota Padang akan merealisasikan tiga koridor baru, 
yaitu koridor empat rute Teluk Bayur – Lubuk Buaya (lewat By Pass), koridor lima rute Pasar 
Raya Padang – Indarung, dan koridor enam rute Pasar Raya Padang – Limau Manis. 
Berdasarkan survei pendahuluan, kualitas pelayanan Trans Padang masih dirasakan kurang 
memuaskan oleh penumpang. Jumlah bus Trans Padang yang sekarang tidak mampu menampung 
seluruh penumpang pada waktu tertentu, seperti waktu pagi saat jam masuk sekolah dan kantor, 
waktu istirahat siang kantor, waktu pulang sekolah, dan sore hari jam pulang kantor. Akibatnya 
seringkali pada waktu tertentu bus diisi melebihi kapasitas maksimum (40 orang). Selain itu, 
Trans Padang memiliki jumlah halte yang masih kurang yaitu 71 halte dengan jarak trayek pulang 
pergi adalah 33 KM. Oleh karena itu perlu dilakukan pengukuran tingkat kepuasan penumpang 
terhadap kualitas layanan Trans Padang. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan 
bagi pemangku kebijakan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan Trans Padang.  
 
II. METODOLOGI 
Penelitian ini diawali dengan survei pendahuluan terhadap penumpang Trans Padang dan unit 
Pelaksana Teknis Trans Padang. Studi literatur juga dilakukan untuk mendukung penyelesaian 
permasalahan penelitian. Selanjutnya dirancang kuesioner penelitian berdasarkan lima dimensi 
kualitas pelayanan dari SERVQUAL (Parasuraman, 1985) yang terdiri dari dimensi tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Setiap dimensi dijabarkan dalam atribut-
atribut yang menjadi pernyataan-pernyataan yang akan dinilai oleh responden. Atribut-atribut 
yang digunakan dalam kuesioner ini diperoleh dari penelitian terdahulu yang disesuaikan dengan 
keadaan objek penelitian dan divalidasi oleh pihak Trans Padang. Tabel 1 menunjukkan dimensi 
dan indikator yang digunakan dalam kuesioner penelitian.  
Skala yang digunakan adalah skala 1-5 dimana untuk persepsi: 1=sangat tidak setuju; 2=tidak 
setuju; 3=netral, 4=setuju; 5=sangat setuju, sedangkan untuk harapan: 1=tidak penting; 2=kurang 
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penting; 3=cukup penting, 4= penting; 5=sangat penting. Pengumpulan data pada penelitian ini 
dilakukan terhadap 200 responden yang merupakan penumpang Trans Padang yang sedang 
menggunakan layanan pada saat pengambilan data. Proses pengumpulan data dilakukan secara 
langsung dengan mengisi kuesioner. Setelah dilakukan pengumpulan data maka selanjutnya data 
kuesioner tersebut diolah dengan menggunakan metode SERVQUAL untuk mendapatkan gap 
antara persepsi dan harapan penumpang. Kemudian dihitung Customer Satisfaction Index (CSI). 
Selanjutnya dihitung tingkat kepentingan dan tingkat kinerja dengan metode Importance-
Performance Analysis (IPA). 
 
Tabel 1 Dimensi dan Indikator Kuesioner Penelitian 
Dimensi Atribut 
1. Tangibles (TG) 1. AC di dalam bus beroperasi dengan baik 
2. Kursi di dalam bus nyaman 
3. Perlengkapan P3K di dalam bus tersedia 
4. Keselamatan bus kondisi darurat  tersedia 
5. Fasilitas audio atau televisi di dalam bus lengkap 
6. Kapasitas bus tidak melebihi kapasitas yang diizinkan 
7. Jumlah bus yang beroperasi mencukupi  
8. Kondisi fisik bus baik 
9. Kondisi di dalam bus bersih dan rapi 
10. Petugas berseragam rapi 
11. Pegangan tangan untuk penumpang berdiri tersedia 
12. Fasilitas kursi di setiap halte tersedia 
13. Halte mudah dijangkau 
14. Alat pendingin di dalam halte tersedia 
15. Jadwal dan rute tersedia 
16. Halte nyaman dari cuaca panas maupun hujan 
17. Alat penerangan halte pada malam hari tersedia 
2. Reliability (RL) 18. Waktu bus tepat waktu 
19. Jam operasional bus sesuai dengan kebutuhan penumpang 
20. Jalur bus sesuai dengan kebutuhan penumpang 
21. Kompetensi supir dalam mengemudi baik 
22. Pelayanan yang disediakan sesuai dengan yang dijanjikan 
23. Tarif bus terjangkau 
24. Jumlah halte mencukupi 
25. Bus tidak berhenti menunggu penumpang 
3. Assurance(AS) 26. Petugas mampu menyampaikan informasi dengan baik 
27. Petugas bersedia melayani penumpang 
28. Fasilitas asuransi kecelakaan penumpang tersedia 
29. Petugas melayani penumpang dengan ramah 
30. Bus aman dari kriminalitas 
31. Halte aman dari kriminalitas 
32. Petugas bersikap jujur dan berkelakuan baik 
33. Tanggapan simpatik dari petugas apabila terjadi masalah 
34. Petugas peduli kepada penumpang 
35. Prioritas duduk bagi lanjut usia, ibu hamil, penumpang dengan anak-anak, 
atau penumpang berkebutuhan khusus 
4. Emphaty (EM) 36. Media kritik dan saran tersedia 
5. Responsiveness (RS) 37. Petugas melayani penumpang dengan cepat dan tepat 
38. Pengaturan naik turun penumpang baik 
39. Pengaturan sistem antrian apabila penumpang banyak baik 
 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada bagian ini disajikan hasil pengumpulan dan pengolahan data, disertai dengan 
pembahasannya. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan metode SERVQUAL, 
Customer Satisfaction Index (CSI), dan Importance-Performance Analysis (IPA). 
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A.  Perhitungan Gap 
Metode SERVQUAL digunakan untuk menghitung gap antara persepsi dan harapan 
penumpang Trans Padang, yang ditunjukkan pada Tabel 2. Dari 17 atribut dimensi tangibles 
hanya terdapat 1 atribut yang memuaskan penumpang yaitu fasilitas audio atau televisi di dalam 
bus lengkap (TG5). Untuk dimensi reliability tidak ada atribut yang memuaskan penumpang. 
Begitu juga dengan dimensi assurance, tidak ada atribut yang memuaskan penumpang. 
Sedangkan atribut pada dimensi emphaty telah memuaskan penumpang. Pada dimensi 
responsiveness juga tidak terdapat atribut yang memuaskan penumpang. 
 
Tabel 2 Nilai Gap Persepsi dan Harapan 
Dimensi Kode Atribut Nilai Persepsi Nilai Harapan Q 
1. Tangibles TG1 
TG2 
TG3 
TG4 
TG5 
TG6 
TG7 
TG8 
TG9 
TG10 
TG11 
TG12 
TG13 
TG14 
TG15 
TG16 
TG17 
3,955 
3,225 
3,920 
3,920 
3,710 
2,510 
3,025 
3,975 
3,785 
3,955 
4,355 
2,065 
2,420 
1,800 
3,735 
2,035 
1,745 
4,375 
4,515 
4,290 
4,470 
3,020 
4,685 
4,320 
4,665 
4,275 
3,970 
4,735 
4,600 
4,270 
3,860 
3,855 
4,670 
4,755 
-0,420 
-1,290 
-0,370 
-0,550 
0,690 
-2,175 
-1,295 
-0,690 
-0,490 
-0,015 
-0.380 
-2,535 
-1,850 
-2,060 
-0,120 
-2,635 
-3,010 
2. Reliabity RL1 
RL2 
RL3 
RL4 
RL5 
RL6 
RL7 
RL8 
3,660 
3,575 
3,870 
4,130 
3,445 
3,725 
2,690 
4,170 
4,430 
4,525 
3,950 
4,650 
4,320 
4,435 
4,225 
4,230 
-0,770 
-0,950 
-0,080 
-0,520 
-0,875 
-0,710 
-1,535 
-0,060 
3. Assurance AS1 
AS2 
AS3 
AS4 
AS5 
AS6 
AS7 
AS8 
AS9 
AS10 
3,655 
3,670 
3,950 
3,580 
4,180 
4,280 
3,700 
3,630 
3,720 
4,470 
4,240 
4,125 
4,600 
4,205 
4,805 
4,810 
4,340 
4,310 
4,420 
4,810 
-0,585 
-0,455 
-0,650 
-0,625 
-0,625 
-0,530 
-0,640 
-0,680 
-0,700 
-0,340 
4. Emphaty EM1 4,310 3,725 0,585 
5. Responsiveness RS1 
RS2 
RS3 
3,600 
2,725 
2,735 
4,315 
4,430 
4,575 
-0,715 
-1,705 
-1,840 
 
B. Perhitungan Customer Satisfaction Index 
Selanjutnya dihitung Customer Satisfaction Index (CSI) untuk setiap dimensi dan 
keseluruhan, yang dapat dilihat pada Tabel 3.  
 
Tabel 3 Nilai Customer Satisfaction Index (CSI) 
No Dimensi Nilai CSI (%) Interpretasi 
1  Tangibles 63,35 Very poor 
2  Reliabity 72,23 Cause for concern 
3  Assurance 77,99 Borderline  
4  Emphaty 86,20 Very good 
5  Responsiveness 60,24 Very poor 
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 Keseluruhan 69,48 Poor 
 
Secara keseluruhan, tingkat kepuasan penumpang memiliki nilai CSI 69,48% yang tergolong 
pelayanan buruk. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan Trans Padang saat ini menurut 
perspektif penumpang masih buruk. Jika dirinci untuk tiap dimensi, dimensi responsiveness 
memiliki nilai CSI terendah (60,24%), diikuti oleh dimensi tangibles (63,35%) yang tergolong 
pelayanan sangat buruk. Nilai CSI tertinggi terdapat pada dimensi emphaty dengan nilai 86,20% 
dan interpretasi sangat baik. 
 
C. Perhitungan Importance-Performance Analysis (IPA) 
Metode Importance-Performance Analysis digunakan untuk mengetahui atribut yang menjadi 
perbaikan untuk tiap dimensi. Gambar 1 menunjukkan kuadran IPA untuk setiap dimensi. 
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Gambar 1 Importance-Performance Analysis (a) dimensi tangibles (b) dimensi reliability (c) 
dimensi assurance (d) dimensi responsiveness (e) dimensi emphaty 
 
Untuk dimensi tangibles, prioritas perbaikan adalah halte mudah dijangkau (TG16), alat 
pendingin di halte tersedia (TG17), fasilitas kursi disetiap halte tersedia (TG15), jumlah bus yang 
beroperasi mencukupi (TG7),  kapasitas bus tidak melebihi kapasitas yang diizinkan (TG6), dan 
alat penerangan halte pada malam hari tersedia (TG23). Mengingat jam operasional bus sampai 
pukul 20.00 WIB, alat penerangan halte pada malam hari sangatlah penting untuk kenyamanan 
penumpang. Saat ini hanya halte induk yang sudah memiliki alat penerangan. Fasilitas kursi 
dihalte juga masih sangat kurang. Banyak halte yang tidak memiliki kursi menunggu untuk 
penumpang. Prioritas perbaikan pada dimensi reliability adalah pelayanan yang disediakan sesuai 
dengan yang dijanjikan (RL5), bus tidak berhenti menunggu penumpang (RL9), jumlah halte 
mencukupi (RL8), dan jam operasional bus sesuai dengan kebutuhan penumpang (RL2). 
Penambahan jumlah halte perlu dilakukan mengingat jarak antar halte yang masih jauh. Selain itu 
ketepatan waktu kedatangan bus juga perlu ditingkatkan. Frekuensi kedatangan bus yang 
ditargetkan oleh pihak Trans Padang adalah 6-10 menit, namun saat kondisi penumpang sudah 
mulai sepi khususnya diatas jam 18.00 WIB, seringkali frekuensi kedatangan bus lebih dari 10 
menit. Sehingga penumpang harus menunggu lebih lama. 
Pada dimensi assurance, prioritas perbaikan adalah tanggapan simpatik dari petugas apabila 
terjadi masalah (AS8), petugas bersikap jujur dan berkelakuan baik (AS7), petugas melayani 
penumpang dengan ramah (AS4), petugas mampu menyampaikan informasi dengan baik (AS1), 
petugas bersedia melayani penumpang (AS2), dan petugas peduli kepada penumpang (AS9). 
Petugas perlu memberikan keramahan dan perhatian yang lebih baik terhadap penumpang Trans 
Padang. Prioritas perbaikan pada dimensi responsiveness adalah pengaturan naik turun 
penumpang baik (RS2), dan pengaturan sistem antrian apabila penumpang banyak (RS3). Sistem 
antrian apabila penumpang ramai dan pengaturan naik penumpang merupakan hal yang belum 
terealisasi selama ini pada pelayanan penumpang. Perlu dilakukan perbaikan karena merupakan 
masalah yang sering terjadi apabila penumpang ramai. Sedangkan pada dimensi emphaty telah 
memiliki kinerja bagus, sehingga hanya perlu tetap dipertahankan. 
 
IV. KESIMPULAN 
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur perspektif penumpang terhadap kualitas layanan 
Trans Padang. Didapatkan bahwa layanan Trans Padang masih banyak yang belum memenuhi 
harapan penumpang. Berdasarkan nilai Customer Satisfaction Index (CSI) diketahui bahwa 
pelayanan Trans Padang berdasarkan perspektif penumpang tergolong kategori pelayanan buruk. 
Prioritas perbaikan yang perlu dilakukan adalah menyediakan alat penerangan halte di malam 
hari, menyediakan fasilitas kursi di setiap halte, menambah jumlah halte, waktu perjalanan yang 
tepat waktu, meningkatkan kepedulian petugas terhadap penumpang, petugas memberikan 
tanggapan yang simpatik apabila ada masalah, meningkatkan pengaturan sistem antrian, dan 
meningkatkan pengaturan naik turun penumpang. Penelitian ini selanjutnya akan dilakukan 
evaluasi terhadap penerapan perbaikan yang disarankan. 
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